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摘要 : [目的 /意义 ] 基于 KANO 模型 对 高 校 图 书馆 移动 阅读 服务 的 需求 进行 定量 分 析 与 归 类 ,识别 移动 
阅读 用 户 满意 度 改 善 的 关键 因素 ,提出 移动 阅读 服务 满意 度 提升 的 策略 。[ 方 法 /过 程 ] 围绕 移动 用 户 的 阅读 
活动 ,从 移动 阅读 内 容 、 移 动 阅读 服务 .移动 阅读 系统 以 及 移动 阅读 环境 4 个 维度 ,设计 图 书馆 移动 阅读 服务 需 
求 调查 问卷 ,以 调查 结果 的 统计 分 析 判 定 移动 阅读 服务 需求 要 素 的 分 类 归属 及 满意 度 提升 优先 序 。[ 结果 / 结 
论 ] 将 41 项 移动 阅读 服务 需求 要 素 划分 为 3 项 必 备 型 需求 要 素 、18 项 期 望 型 需求 要 素 .6 项 魅力 型 需求 要 素 以 
及 14 项 无 差异 型 需求 要 素 , 结 合 满意 度 重 要 性 矩阵 分 析 , 确定 高 校 图 书馆 移动 阅读 服务 改善 的 重点 及 满意 度 
提升 的 优先 序 顺序 ,并 提出 高 校 图 书馆 完善 移动 阅读 服务 的 策略 。 
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移动 阅读 ”需求 要 素 


满意 度 


s 根据 中 国 新 闻 出 版 研究 院 最 新 公布 的 第 十 五 次 全 
国王 民 阅 读 调 查 数据 显示 ,2018 年 我 国 约 73.7% 的 成 
年 国民 进行 过 手机 阅读 , 较 2017 年 的 71.0% 上 升 了 
2572 个 百分点 ,20.8% 的 成 年 国民 使 用 Pad( 平 板 电脑 ) 
进 每 数字 化 阅读 , 较 2017 年 的 12.8% 上 升 了 8.0 个 百 
分 三 ,移动 阅读 已 经 成 为 一 种 重要 的 阅读 方式 ”。 为 
话 疗 这 一 变化 ,我 国 高 校 图 书馆 纷纷 将 图 书馆 服务 延 
伸 罕 移动 终端 ,开展 移动 阅读 服务 。 然 而 ,相关 研究 显 
示 , 当 前 高 校 图 书馆 开通 的 移动 阅读 平台 普遍 存在 用 
户 活跃 度 低 数字 资源 利用 率 不 足 等 问题 ” ,这 表明 高 
校 图 书馆 提供 的 移动 阅读 服务 不 能 有 效 地 满足 用 户 需 
求 。 移 动用 户 的 阅读 需求 是 高 校 图 书馆 提升 阅读 服务 


研究 还 缺乏 系统 的 探讨 ,只 有 少数 研究 者 从 用 户 需 求 
的 角度 研究 移动 图 书馆 的 信息 服务 ,如 国外 研究 者 J 
Seeholzer 和 J.A. Salem'’) 采取 焦点 小 组 访谈 法 分 析 了 
学 生 需 求 和 期 望 信息 ,并 提出 了 改善 阅读 体验 的 相关 
措施 ;E. D. Cassidy 等 “分析 了 用 户 获取 图 书馆 服务 的 
行为 偏好 ,认为 图 书馆 应 基于 读者 需求 开展 有 针对 性 
的 移动 技术 服务 ;C. Bomholdtwi ”强调 了 移动 图 书馆 
服务 应 依据 用 户 的 需求 设计 和 定制 移动 服务 ,但 对 用 
户 需求 的 识别 和 满足 等 核心 议题 并 没 涉及 ;本 M. Leets 
则 对 美国 伊利 诺 伊 大 学 和 韩国 庆 星 大 学 的 图 书馆 用 户 
需求 进行 了 比较 分 析 , 以 期 为 移动 图 书馆 用 户 提供 新 
服务 提供 建议 。 
国内 相关 研究 集中 在 两 个 部 分 :一 是 侧重 对 移动 
用 户 信 息 需 求 内 容 的 调研 ,如 贡 意 宏 ” 通过 分 类 、 分 层 


质量 \ 优 化 用 户 满意 体验 的 逻辑 起 点 ,深入 了 解 和 挖 气 
移动 用 户 阅读 需求 对 吸引 读者 群体 和 增强 阅读 平台 用 
户 粘性 具有 重要 意义 。 

目前 ,国内 外 移动 阅读 的 研究 主要 集中 在 阅读 动 
机 阅读 偏好 与 习惯 .阅读 理解 与 绩效 以 及 阅读 实践 与 
应 用 4 个 方面 *“ ,针对 高 校 图 书馆 移动 阅读 需求 的 


随机 抽样 的 方式 对 图 书馆 移动 用 户 的 信息 内 容 需 求 和 
言 息 服 务 需 求 进 行 调查 分 析 ; 倪 峰 等 ”采取 扎根 理论 
方法 ,对 调查 文本 数据 进行 分 析 ,提出 移动 图 书馆 服务 
平台 的 改进 需求 涉及 功能 改进 需求 .技术 改进 需求 和 
用 户 关 怀 改进 需求 3 个 主 范畴 。 二 是 侧重 分 析 用 户 需 
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广 上 上 ， VAN 人 信 甘 昌 工 || 
LnlnaxIV 瑟 1F FE 其 J | 


满意 度 提 开 研 究 [] .图 书 情报 工作 ,2019,63(24) :86 - 96. 


求 要 素 间 的 关系 及 相对 重要 性 ,如 李 宇 佳 等 "深入 分 
析 用 户 使 用 移动 图 书馆 过 程 中 的 体验 需求 ,运用 系统 
动力 学 方法 剖析 影响 用 户 需求 的 各 要 素 、 要 素 间 的 相 
互 关系 及 其 动态 变化 过 程 ; 郑 德 俊 等 ”采用 问卷 调研 
的 方法 对 移动 图 书馆 24 项 服务 项 目 进 行 重要 性 评估 ， 
了 解 用 户 对 服务 项 目 需 求 的 重要 性 认 知 ; 施 国 洪 等 
研究 并 设计 移动 图 书馆 用 户 需 求 的 评估 指标 体系 , 采 
用 独立 配点 法 确定 各 需求 指标 的 重要 性 和 满意 度 加 权 
得 分 ,并 通过 构建 质量 屋 来 确定 阴 需 改善 的 用 户 需 求 
项 


[e] 


通过 文献 分 析 , 有 以 下 两 个 问题 值得 思考 :D 已 有 
研究 构建 的 用 户 需 求 要 素 体系 主要 是 针对 移动 图 书 
馆 ,对 以 移动 用 户 阅 读 活动 为 核心 的 信息 需求 要 素 体 
系 还 缺乏 比较 深入 的 研究 ;@ 已 有 研究 在 研究 方法 上 
侧 量 定性 研究 ,以 描述 性 统计 分 析 为 主 ,缺乏 要 素 在 充 
分 诅 足 时 对 用 户 满意 体验 影响 程度 的 定量 研究 。 鉴 于 
此 未 研 究 构建 面向 大 学 生 的 高 校 图 书馆 移动 阅读 服 
和 需求 要 素 体系 ,并 将 定量 化 KANO 模型 应 用 于 移动 
阅读 服务 需求 层次 评估 及 满意 度 矩 阵 构建 ,分 析 各 要 
5 分 满足 时 对 用 户 满意 体验 的 影响 效果 与 影响 程 


基于 KANO 模型 的 服务 需求 分 析 


在 赫 次 伯 格 的 双 因 素 理 论 的 基础 上 ,N. Kano 


等 号 提出 了 KANO 满意 度 模型 ,该 模型 依据 产品 / 服 
务 鞠 性 与 顾客 满意 度 之 间 的 非 线性 关系 ,将 用 户 对 产 
品 C 服 务 的 需求 分 为 5 个 层面 : 必 备 型 需求 .期望 型 需 
求 .魅力 型 需 求 .无 差异 型 需求 和 反 向 需求 。KANO 分 
类 准则 相对 比较 主观 ,属于 定性 研究 方法 ,限制 了 其 在 
服务 管理 中 的 决策 支持 作用 ,后续 许多 研究 引入 
QFD、AHP、DEA 等 对 KANO 方法 进行 定量 化 改 
进 “" ,提高 了 需求 要 素 分 析 和 类 别 归属 的 准确 性 。 
本 研究 参照 Q. Xu 等 ”| K. Matzler 等 、 王 萍 呈 等 对 
KANO 定量 化 的 方法 ,通过 KANO 问卷 .KANO 评价 表 


态度 ,用 户 需 要 从 满意 、 理 所 当然 无所谓、 勉强 接受 和 
不 满意 5 个 选项 做 出 唯一 的 选择 。 对 测评 题目 的 正 反 
问题 题 项 进行 赋值 ( 见 表 1) ,以 及 对 移动 阅读 需求 要 
ee 1 到 1. 0 ,数值 越 

表 1 KANO 满意 度 


指标 赋值 
指标 
满意 “理所当然 无所谓” 揭 强 接受 ”不 满意 


功能 要 素 ”具备 0.5 0 -0.25 -0.5 


1 
不 具备 ” -0.5 -0.25 0 0.5 1 


2.2 KANO 分 类 设计 及 指数 

对 于 一 个 包含 履 个 用 户 的 集合 ,7 表示 第 m 个 
用 户 ;Ff 表示 包含 NN 个 需求 要 素 的 集合 ,了 表示 第 nn 
个 需求 要 素 ;e,, 表 示 用 户 7, 对 需求 要 素 局, 的 综合 评 
价 , 其 值 取 决 于 对 需求 要 素 的 定量 化 赋值 和 重要 性 标 
度 , 为 此 ,本 人 研究 将 7, 用 户 对 需求 要 素 忆 反 向 问题 的 
评分 值 定义 为 XX, ,表示 不 提供 需求 要 素 ,时 ,用 户 
7 的 满意 度 评价 ;将 7 用 户 对 需求 要 素 FF 正 向 问题 
的 评分 值 定义 为 】, ,表示 提供 需求 要 素 Ff 时, 用户 
了 ， 人 最 后 ,将 7， "0 感 


某 需求 要 素 用， 清光 依 站 7 ,不 提供 
需求 要 素 玉 时 的 用 户 平均 满意 度假 定 为 X,。 计 算 公 
式 如 下 : 
了 = 一 >ou 上 Xx, = xX, 

以 不 满意 度 分 值 为 横 坐 标 , 以 满意 度 分 值 为 纵 坐 
标 构 建 二 维 坐 标 图 , 则 (X,Y,) 的 值 在 二 维 坐 标 中 被 描 
述 。 大 多 数 (X ,7 ) 应 落 在 0 -1 的 范围 内 , 负 值 是 逆 
向 质量 因素 或 有 问题 的 回答 ,不 包括 在 平均 值 的 计算 
过 程 中 。 


量 大 小 7, 是 综合 用 户 对 需求 要 素 已 满意 度 /不 
满意 度 的 感知 评分 并 通过 勾 股 定理 运算 得 出 的 , 即 x， 
三 VX X x ee ,表示 用 户 对 需求 要 素 下， 的 重要 性 程度 。 
(7./X,)(0<a 志 7/2) 角 度 是 向 量 与 水 平 坐 


Qa=tan 


以 及 KANO 调查 结果 的 定量 分 析 , 对 移动 阅读 服务 需 
求 要 素 进行 精确 划分 及 满意 度 提升 优先 序 的 判定 ,该 
方法 在 揭示 需求 要 素 与 用 户 满意 度 关系 方面 已 被 证 实 
具有 良好 的 效果 。 
2.1 KANO 问卷 设计 

问卷 设计 是 KANO 模型 的 核心 环节 。 在 设置 问卷 
条 球 时 从 正 反 两 个 方面 测量 用 户 态 度 , 即 具备 茶 项 品 
质 特性 时 的 用 户 态 度 和 不 具备 某 项 品质 特性 时 的 用 户 


标 之 间 的 夹 角 ,刻画 了 用 户 对 需求 要 素 的 满意 值 / 
不 满意 值 的 相对 比值 。 

根据 前 期 研究 ,KANO 重要 性 指数 7 以 0.5 
作为 分 界线 ,所 以 对 于 要 素 F, 若 7 <5, 则 认为 为 
无 差异 型 需求 ;以 满意 度 指数 a=30°* 和 60° 为 界限 , 假 
定 对 于 需求 要 素 满意 度 的 下 限 值 a, = r/6 =0. 523 ,上 
限 值 cr =7/3 =1. 047 ,那么 对 于 需求 要 素 ,如 果 ， 
>7m 且 a < i, 则 认为 该 要 素 是 “ 必 备 型 需求 ”; 若 工 ， 
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>n 且 aw, >ar 则 是 “魅力 型 需求 ”; 若 ~ 


>7o Ha, < 


漆 阶 淡 蔓 / 湾 阐 社 弄 亦 滨 溪 


02307.00286v1 


2GSN 优先 级 指数 

二 为 了 给 服务 商 提供 更 有 针对 性 的 决策 支持 ,采用 
p 慕 数 计算 用 户 满意 体验 为 导向 的 移动 阅读 服务 需求 
要 名 人 于 级 ,计算 公式 为 p a 
表明 在 满意 度 一 定 的 前 提 下 ,p 与 重要 性 7 成 正比 ,应 
优 移 改进 重要 性 较 大 的 需求 要 素 ;同时 ,在 重要 性 一 定 
的 情况 下 ,p 与 满意 度 w 成 反比 ,应 优先 改进 满意 度 低 
的 需求 要 素 。 


3.1 问卷 设计 

高 校 图 书馆 移动 阅读 服务 需求 的 调查 问卷 分 为 两 
个 部 分 :一 是 移动 阅读 用 户 的 基本 信息 调查 ,包括 性 
别 \ 年 级 ,专业 等 ;二 是 作为 问卷 核心 部 分 的 移动 阅读 
服务 需求 调查 。 


册 力 型 瑚 求 又 素 ] |/ | 


不 提供 该 需求 要 素 /不 满意 程度 


a < oy, 则 是 “期 望 型 需求 ”, 如 图 1 所 示 : 


| 期 请 型 第 求 瑟 来 ! | | 


这 从 型 需求 硫 素 


1 KANO 分 类 及 指数 


质量 评价 体系 、 移 动 图 书馆 用 户 的 信息 需求 等 领域 开 
展 了 广泛 的 文献 调研 ; 另 一 方面 ,高校 图 书馆 移动 阅读 
服务 需求 不 能 完全 等 同 于 移动 图 书馆 服务 的 信息 

3 和 
那么 在 移动 阅读 服务 需求 调查 指标 体系 的 构建 中 应 做 
出 针对 性 的 设计 和 调整 。 因 此 在 借鉴 郑 德 俊 
等 " "22 、 施 国 洪 等 7 、 齐 向 华 等 ”和 李 蓝 
妮 ” 等 在 移动 图 书馆 服务 质量 移动 阅读 需求 等 领域 
的 研究 成 果 基 础 上 ,根据 划 意 宏 ” 对 图 书馆 移动 信息 
服务 需求 的 分 类 指导 思想 (移动 环境 下 用 户 的 信息 需 
求 除了 包括 信息 内 容 需 求 之 外 ,还 应 包括 用 户 对 相应 信 
息 服务 系统 与 服务 方式 的 需求 ) ,笔者 根据 移动 阅读 活 
动 的 特点 ,从 移动 阅读 内 容 .移动 阅读 服务 方式 移动 阅 
读 系统 以 及 移动 阅读 环境 4 个 维度 设计 半 开 放 式 调查 
问卷 ,每 个 维度 由 若干 个 细 化 需求 调查 指标 构成 。 随 后 


高 校 图 书馆 移动 阅读 服务 本 质 上 是 高 校 图 书馆 面 
向 在 校 师 生 开展 的 移动 信息 服务 。 当 前 ,移动 图 书馆 
是 国内 高 校 图 书馆 开展 移动 阅读 服务 的 主要 形式 ,学 
界 所 构建 的 移动 图 书馆 质量 评价 指标 及 信息 需求 评估 
体系 都 是 从 用 户 需 求 角度 进行 构建 的 ,因此 在 确定 移 
动 阅 读 服务 需求 要 素 的 过 程 中 笔者 围绕 移动 图 书馆 的 
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采用 德尔 菲 法 ,邀请 12 位 图 情 领 域 的 教授 和 5 位 馆 长 对 
问卷 中 的 需求 指标 按 重 要 性 程度 进行 打分 ,对 收集 的 数 
据 进行 分 析 并 对 各 项 指标 进行 取舍 ,筛选 调整 后 得 到 最 
具 关 键 性 影响 的 用 户 需 求 调查 指标 共 41 项 ( 见 表 2)。 
然后 采取 KANO 问卷 设计 的 方法 测试 用 户 对 每 一 项 需 
求 指标 的 态度 及 重要 值 ,最终 形成 本 研究 的 正式 问卷 。 
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表 2 移动 阅读 需求 调查 指标 


维度 需求 指标 
移动 阅读 内 容 需 求 内 容 属性 需求 CA1 :时事 资 讯 (时 事 、 财 经 ,体育 \ 娱 乐 类 等 新 闻 ) 
CA2 :校园 新 闻 
CA3 :经 典 名 著 
CA4: 学 术 专 车 
CA5 :期 刊 论文 


CA6 :课程 教 辅 资料 

CA7 :考研 职 考 资料 (英语 、. 计 算 机 考研 等 考证 资料 ) 

CA8 :就 业 指 导 信 息 

CA9 :休闲 类 书籍 (武侠 小 说 、 历 史 小 说 言情 小 说 、 科 幻 小 说 ` 悬 疑 等 ) 
内 容 载体 需求 CF1 :文本 

CF2 :图 片 

CF3: 


Ee 
首 
CH4 :视频 


CF5 :动画 
CF6 :游戏 
阅读 服务 需求 SR1 :即时 查询 图 书馆 馆藏 资源 


SR2: 即 时 获取 公共 通知 ( 开 闭 馆 、 服 务 公 告 .讲座 等 活动 通知 ) 
SR3 :即时 查询 借阅 信息 ,办 理 图 书 预约 \ 续 借 等 服务 
SR4 :支持 图 书馆 座位 查询 .研讨 室 预 约 等 服务 
SR5 :支持 读者 投诉 、 建 议和 信箱 留言 等 服务 
SR6 :支持 读者 罚款 与 赔 书 服务 
SR7 :支持 图 书馆 联盟 ,实现 各 个 图 书馆 资源 共享 
阅读 系统 需求 易 用 性 需求 EU1 :客户 端 导航 清晰 合理 .界面 美观 舒适 
EU2 :客户 端 检索 系统 操作 简单 且 并 提供 多 种 检索 方式 
EU3 :支持 同步 功能 ,可 以 在 不 同 移动 设备 间 相 互 切换 
EU4 :支持 与 校内 教务 系统 .电子 支付 系统 ( 微 信 、 支 付 宝 等 ) , 书 商 系统 提供 购书 信息 等 融合 
EU5 :可 供 使 用 的 资源 提供 下 载 入 口 ,支持 用 户 在 线 或 离线 使 用 
EU6 :支持 平台 兼容 各 种 终端 设备 ,兼容 各 类 系统 
EU7 :支持 对 电子 资源 收藏 .排序 或 加 密 设 定 读 取 篇 
信息 推送 需求 IP1 :支持 推送 最 新 或 特色 类 资源 或 服务 
IP2 :支持 推荐 热门 检索 ,热门 借阅 ,畅销 书 等 用 户 使 用 热点 
个 性 化 需求 PR1 :支持 自 定义 设置 自己 的 个 性 化 界面 及 阅读 模式 (背景 .字体 ,亮度 . 翻 页 .标记 等 
PR2 :支持 定制 自身 感 兴趣 的 信息 服务 或 信息 资源 ,比如 定制 检索 式 、 订 阅 期 刊 等 
PR3 :根据 用 户 学 科 专业 和 检索 及 借阅 历史 智能 预测 用 户 偏好 ,提供 有 针对 性 的 阅读 服务 
PR4 :支持 对 电子 读物 的 标注 ,批注 和 复制 等 文字 编辑 功能 ,用 户 可 以 边 阅读 边 做 笔记 
交互 需求 及 1 :支持 用 户 评论 图 书 交流 心得 
IR2 :嵌入 社交 功能 ,支持 用 户 相 互 交 流 
IR3 :支持 用 户 与 其 他 社交 平台 分 享 信息 
移动 阅读 环境 需求 ER1 :支持 校园 无 线 网 全 面 覆 盖 , 保 证 网 络 运行 稳定 
ER2 :支持 提供 ipad kindle 等 移动 电子 阅读 器 
ER3 :保证 用 户 信息 安全 ,注重 保护 个 人 隐私 


202307.00286v1 


了 


chinaXiv 


3.2 调查 方式 中 容易 疲劳 ,影响 用 户 的 真实 想法 ;二 是 根据 笔者 前 期 

采取 问卷 调查 的 方法 收集 研究 所 需 数据 ,但 存在 ”的 调研 ,存在 相当 一 部 分 受 访 对 象 对 图 书馆 提供 的 移 
两 个 问题 可 能 会 潜在 影响 问卷 质量 :一 是 移动 阅读 需 动 阅 读 服 务 没 有 使 用 经 验 , 这 不 利于 课题 组 把 握 移动 
求 要 素 调 查 表 题 项 较 多 , 受 访 对 象 在 完成 问卷 的 过 程 ” 用 户 真实 的 阅读 需求 。 为 了 保证 问卷 质量 ,严格 控制 
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问卷 而 产生 的 误差 ,课题 组 首先 选取 4 个 不 同年 级 不 
同 专业 的 班级 作为 调研 对 象 ,然后 分 为 两 个 阶段 搜集 
数据 :第 一 阶段 在 班级 授课 老师 的 协助 下 ,要 求 受 访 对 
象 使 用 图 书馆 提供 的 移动 阅读 服务 ,以 课堂 作业 的 形 
式 , 要 求学 生 通过 移动 阅读 平台 完成 2-3 次 任务 ,并 


3.3 数据 分 析 

采用 EXCEL 和 SPSS 分 析 问 卷 信和 度 和 效 度 。 信 度 
检验 党 采用 Cronbach Alpha 系数 进行 评估 ,一 般 认为 
Alpha 系数 值 介 于 0. 65 至 0.7 之 间 是 最 小 可 接受 值 ， 
Alpha 系数 值 大 于 0.7 为 高 信 度 ”) 。 分 析 结 果 表 明 ， 


形成 纸 质 报告 ,时 间 周期 大 概 为 半 个 月 ;第 二 阶段 发 
放 纸 质问 卷 ,通过 正式 课堂 严格 控制 了 受 访 对 象 填 
写 问卷 的 环境 ,要 求 受 访 者 用 户 在 5 - 10 分 钟 完成 问 
卷 。 经 过 近 一 个 月 的 努力 ,发 放 问 卷 250 份 , 吻 除 无 
效 问卷 65 份 ,最 终 形 成 有 效 问卷 185 份 。 吻 除 问卷 
的 依据 如 下 :中 问卷 回答 不 完整 ;问卷 正 反 向 问题 
存在 明显 矛盾 ;@ 所 有 选项 选 同一 选项 等 。 间 卷 样 
本 基本 信息 见 表 3。 调 研 校区 是 财经 类 本 科 院 校 , 女 
特效 量 多 于 男生 数量 ,专业 以 财经 管理 类 为 主 ,样本 
特征 与 调研 校区 的 实际 情况 较为 相符 ,表明 样本 具 


有 较 好 的 代表 性 。 
表 3 调查 样本 特征 分 布 
题 项 数量 ( 人) 百分比 (% ) 
男 78 42.2 
女 107 57.8 
灰 一 55 29.7 
夫 全 49 26.5 
天 三 40 21.6 
大 四 41 22.2 
文史 财经 类 92 49.7 
理工 农 医 类 70 37.8 
艺术 体育 类 23 125 


正 向 问题 问卷 的 Alpha 系数 值 为 0.917 , 反 向 问题 问卷 
的 Alpha 系数 值 为 0.747 ,重要 性 问题 问卷 的 Alpha 系 
数值 为 0.898 ,可 见 问卷 具有 较 高 的 内 部 一 致 性 ,问卷 
质量 较 高 ,数据 分 析 结 果 具 有 较 高 的 可 信 性 。 

以 KMO 值 和 Bartlett 球形 显著 性 检验 作为 效 度 分 
析 检 验 标准 ,运用 SPSS 分 别 计算 正 向 问题 \ 反 向 问题 
以 及 重要 性 问题 的 KMO 值 ,分 别 为 0. 832 .0. 850、 
0.815 ,Bartlett 球形 显著 性 概率 均 为 0.000, 小 于 0.05 
的 显著 性 水 平 ,抽取 后 的 公共 因子 解释 累积 方差 分 别 
达到 63.917% 、66.033% .68. 406% ,反映 出 调查 问卷 
具有 良好 的 整体 效 度 。 

最 终 的 数据 分 析 结 果 见 表 4。 根 据 KANO 的 需求 
分 类 原则 ,依据 KANO 分 类 指数 (7,, aj ,ay) 对 41 项 移 
动 阅读 的 需求 要 素 进行 界定 ( 见 图 2) ,具体 结果 如 下 : 
3.3.1 必 备 型 需求 ”对 于 需求 要 素 A , 必 备 型 需求 
的 判定 条 件 是 7 >m 且 a <ai, 其 中 7 =0.5,a,=7/6 
=0. 523。 根 据 计算 结果 , 必 备 型 需求 包括 3 个 需求 要 
素 : 经 典 名 著 (CA3,r =0.738,a =0.462),“ 文 本 ” 
(CF1,r =0.656,a=0.500), 支 持 校园 无 线 网 全 面 覆 
盖 ,保证 网 络 运行 稳定 (ER1,r =0.625 ,a =0.448) 。 


| 表 4 数据 计算 汇总 


区 来 a " pn 要 素 。。 芳 Y, a ", pn 
(AI 0.172 0.268 0. 100 0.318 0. 205 SR7 0.298 0.570 1.089 0. 643 0.396 
CA2 0.154 0.260 1.037 0.302 0.191 EU1 0.515 0.568 0. 834 0.767 0.531 
CA3 0.660 0.329 0.462 0.738 0.593 EU2 0.259 0.461 1.057 0.529 0.331 
CA4 0.419 0.495 0.867 0.647 0.442 EU3 0.753 0.695 0.746 1.025 0.737 
CA5 0. 432 0.488 0.846 0.652 0.449 EU4 0.490 0.476 0.771 0.683 0.486 
CA6 0.417 0. 529 0. 903 0.674 0.453 EUS 0.540 0.538 0.784 0.763 0.540 
CA7 0.421 0.591 0.951 0.726 0.477 EUG6 0.413 0.458 0.837 0.617 0.427 
CA8 0.404 0.579 0.961 0.706 0.462 EU7 0.390 0.471 0.879 0.612 0.415 
CA9 0.078 0.151 1.094 0.169 0. 104 IP1 0.424 人 0. 883 0.668 0.453 
CF1 0.576 0.314 0.500 0.656 0.520 IP2 0.274 0.488 1.059 0.560 0.350 
CF2 0. 144 0. 243 1.035 0.282 0.178 PR1 0.291 0.369 0.903 0.471 0.316 
CF3 0.146 0.262 1.062 0.300 0.187 PR2 0.209 0.305 0.970 0.370 0.241 
CF4 0.209 0.325 1.001 0.387 0.348 PR3 0.267 0.346 0.914 0.437 0.292 
CF5 0.118 0.212 1.061 0.242 0.151 PR4 0.262 0.461 1.054 0.530 0.332 
CF6 0. 043 0.090 1. 124 0. 099 0. 060 IR1 0.269 0.534 1.104 0.598 0.366 
SR1 0.451 0.551 0. 885 0.712 0.482 IR2 0.375 0.488 0.916 0.616 0.411 
SR2 0.564 0.526 0.7351 0.771 0.553 IR3 0.334 0.471 0.954 0.577 0.379 
SR3 0.429 0.574 0.929 0.716 0.476 ER1 0.563 0.271 0.448 0.625 0.505 
SR4 0.377 0.667 1.056 0.767 0.480 ER2 0.171 0.279 1.022 0.327 0.208 
SR5 0.436 0.505 0.859 0.667 0.457 ER3 0.232 0.345 0.980 0.416 0.270 
SR6 0.279 0.331 0.870 0.433 0.296 
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3 有 2 期 望 型 需求 ”对 于 需求 要 素 已 ,期 望 型 需求 
j 浏 定 条 件 r, >m 且 a <a <an, 其 中 7 =0.5,a, = 
0. 523 ,ai = rr/3 =1. 047 ,根据 计算 结果 ,期 望 型 
项 冉 包 括 18 个 要 素 ; 学 术 专著 (CA4,r=0.647,a = 
0. 867 ) ,期 刊 论文 (CA5 ,r = 0.652 ,a = 0. 846 ) ,课程 教 
辅 要 料 (CA6,r = 0. 674,a = 0. 903 ) ,考研 职 考 资料 
(gy ,r=0.726,a =0.951) ,就 业 指导 信息 (CA8,r = 
0.966 ,a =0.961) ,即时 查询 馆藏 资源 (SRI,r = 0.712， 


| 无论 异 型 需求 


过 备 型 需求 


0.4 0.5 0.6 0.7 0.8 X 


2 移动 阅读 需求 要 素 的 定量 化 KANO 模型 


3.3.3 魅力 型 需求 “对 于 需求 要 素 A ,魅力 型 需求 
的 判定 条 件 是 7, >m 且 a >an, 其 中 区 =0.5,an=7/ 
3 =1.047 ,根据 计算 结果 ,魅力 型 需求 包括 6 个 需求 要 
素 : 文 持 图 书馆 座位 管理 研讨 室 预约 等 服务 (SR4,r = 
0.767 ,a =1.056), 支持 图 书馆 联盟 ,实现 各 个 图 书馆 
资源 共享 (SR7 ,r =0.643,a =1.089) ,客户 端 检 索 系统 
操作 简单 且 提 供 多 种 检索 方式 (EU2,r = 0. 529 ,a = 
1.057) , 持 推 荐 热门 检索 热门 借阅 、 畅 销 书 等 用 户 使 


oa-50. 885 ) ,即时 获取 公共 通知 (SR2,r = 0.771,a = 
0.751) ,即时 查询 借阅 信息 ,办 理 预 约 、 续 借 等 服务 
(SR3 ,r=0.716,a=0.929) ,支持 读者 投诉 和 信箱 留言 


用 热点 (IP2 ,r=0.560,a =1.059) , 文 持 对 电子 读物 的 
标注 .批注 和 复制 等 文章 编辑 功能 (PR4,r= 0.530,a = 
1.054) ,支持 用 户 评论 图 书 交流 心得 分享 信息 (了 1 ， 


等 服务 (SR5 ,r =0.667,a =0.859 ) ;客户 端 导 航 清晰 合 
理 .界面 美观 舒适 (EU1l,r =0.767,a =0.834) ,支持 同 
步 功 能 ,在 不 同 移动 设备 间 相 互 切换 (EU3 ,r = 1.025 ， 
a=0.746) , 文 持 与 校内 教务 系统 、 文 付 系统 等 融合 
(EU4,r=0.683,a =0.771) ,可 供 资源 提供 下 载 人 口 ， 
支持 用 户 在 线 或 离线 使 用 (EU5,r = 0. 763,a = 
0.784) , 文 持 平台 兼容 各 种 终端 设备 ,兼容 各 类 系统 
(EU6,r=0.617,a =0.837) ,支持 对 电子 资源 收藏 排 
序 或 加 密 设 定 读 取 篇 幅 (EU7,r =0.612,a =0. 879)， 
文 持 推送 最 新 或 特殊 类 资源 或 服务 (IP1l ,r=0. 668 ,a 
=0.883 ) ,能 入 社交 功能 , 文 持 用 户 交 流 (IR2,r = 
0.616,a =0.916 ) ,支持 用 户 与 其 他 社交 平台 分 享 信息 
(IR3 ,r=0.577,aw =0.954) 。 


r=0.598,a=1.104) 。 

3.3.4 无 差异 型 需求 “对 于 需求 要 素 书 , 知 六 >0.5， 
则 认为 为 无 差异 型 需求 。 根 据 计 算 结 果 , 无 差异 型 
需求 包括 14 个 要 素 : 时 事 通讯 (C41,r =0. 318,a = 
0. 100) , 校园 新 闻 ( C42,r = 0. 302, a = 1. 037) ,休闲 
类 书籍 (C49,r =0. 169,a =1.094), 图 片 (CF2,r= 
0. 282 ,a =1.035) ,音频 (CF3,r=0.300,a =1.062)， 
视频 (CF4,r =0.387,a =1.001), 动 画 (CF5,r = 
0. 242 ,a =1.061) ,游戏 (CF6,r=0.060,a =0.099)， 
支持 读者 罚款 与 赔 书 服务 (SR6,r = 0. 433,a = 
0.870) ,支持 自 定 义 设置 个 性 化 界面 及 阅读 模式 
(PR1 ,r=0.471,a =0.903 ) , 文 持 定 制 自身 感 兴 趣 的 
言 息 服 务 或 资源 (PR2 ,r = 0. 370,a = 0. 970 ) ,根据 学 
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科 专 业 及 借阅 历史 智能 预测 用 户 偏好 ,提供 有 针对 性 
的 阅读 服务 (PR3 ,r =0.437,a =0.914), 文 持 提供 
Jpad Ridel 等 移动 电子 阅读 器 (ER2,r =0.327,Q = 
1.022) ,保证 用 户 信息 安全 ,注重 保护 个 人 隐私 
(ER3,r=0.416,a=0.980)。 

3.4 用 户 满意 度 提 升 优 先 序 分 析 


要 素 满 意 度 和 重要 性 都 较 高 ,对 用 户 满意 度 的 提升 最 

影响 力 ;象限 荆 内 的 需求 要 素 满 意 度 较 低 ,但 重要 性 
较 高 ;象限 内 的 需求 要 素 满 意 度 较 高 ,但 重要 性 较 
低 ,这 两 个 区 域内 的 需求 要 素 满 足 对 满意 度 提升 的 影 
响 力 仅 次 于 象限 工 ; 象 限 亚 内 的 需求 要 素 满意 度 和 重 
要 性 程度 都 较 低 , 处 于 低 价值 区 域 , 在 资源 有 限 的 情况 


为 识别 出 高 敏感 的 移动 阅读 需求 要 素 ,并 将 其 作 下 可 以 不 予 关注 。 同 时 考虑 到 KANO 二 维 品质 分 类 ， 


为 提高 满意 度 的 关键 要 素 , 本 研究 参考 施 国 洪 等 ”的 
方法 ,以 满意 度 w 作为 横 坐 标 
坐标 轴 , 以 两 者 的 均值 为 象限 划分 点 ,绘制 满意 度 - 重 
要 性 矩阵 见 图 3。 图 3 分 为 4 个 区 域 , 象 限 工 内 的 需求 


0.6 


0.5 


07 


0.8 


必 备 型 需求 要 素 优 先 权 最 高 ,期望 型 需求 要 素 次 之 , 接 


,以 重要 性 7 作为 纵 ”着 是 魅力 型 需求 要 素 , 最 后 是 无 差异 型 需求 要 素 。 基 


于 此 ,可 得 如 下 决策 规则 : 


0.9 


满意 度 


图 3 移动 阅读 需求 要 素 满 意 度 - 重要 性 矩阵 图 
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时 必 各 型 需求 _ 
3.4.1 优先 满足 的 需求 要 素 ”根据 计算 结果 ,CA7、 


CA8 .SR3 .SR4 、SR7 ,IP2 .IR1 IR2 \IR3 落 在 象限 工区 
域内 ,其 中 CA7 .CA8 SR3 \IR2 IR3 属于 期 望 型 需求 要 
素 ,SR4 SR7 \IP2\IR1 属于 魅力 型 需求 要 素 。 在 KA- 
NO 二 维 品 质 分 类 中 ,期 望 型 需求 要 素 优先 权 大 于 魅力 
型 需求 要 素 ,同时 考虑 各 需求 要 素 的 优先 级 指数 ( pev = 
0.477 ,pu = 0. 462 ,ps =0. 476, pi =0.411, pm = 
0. 379 ,pw = 0. 480,pw = 0. 396, pm = 0. 350, pm = 
0.366 ) ,最 终 确定 满意 度 提升 优先 序 为 CA7 > SR3 > 
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CA8 > IR2 > IR3 > SR4 > SR7 > IR1 > IP2 。 
3.4.2 重点 关注 的 需求 要 素 ”根据 计算 结果 ,CA3、 
CA4 .CA5 .CA6 .CF1 SRI1 .SR2 .SR5 .EU1 EU3 、EU4、 
EU5 EU6 EU7 .IP1 ER1 处 于 象限 工区 域 ,该 区 域 表现 
为 低 满意 度 和 高 重要 度 ,其 中 CA3 .CF1 \ERI 属于 必 备 
型 需求 要 素 ,在 KANO 二 维 品 质 分 类 中 , 必 备 型 需求 要 
素 优 先 权 最 高 ,如 果 该 要 素 不 充分 将 会 导致 用 户 的 流 
失 , 同 时 考虑 到 必 备 要 素 的 优先 级 指数 (pca = 0. 593 ， 
pcem =0.520, psrt =0.505 ) , 必 备 要 素 满 足 的 优先 权 为 
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CA3 > CF1 > ER1 ;CA4 .CAS .CA6 .SR1 \SR2 .SR5 .EU1 、 
EU3 EU4 EU5 EU6 .EU7 ,IP1 属于 期 望 型 需求 要 素 ， 
考虑 各 需求 要 素 的 优先 级 指数 (pcw =0.442，pew = 
0.449, pess =0.453, ps =0.482, ps =0.553 ，pws = 
0.457, pr =0.531, piws =0.737, piws =0.486, pis = 
0.540，puu =0.427, pu; =0.415，pw =0.453) ,期 望 
型 需求 要 素 满足 的 优先 权 为 EU3 > SR2 > EU5 > EU1 > 
EU4 > SR1 > SR5 > IP1 > CA6 > CAS > CA4 > EU6 > 
EU7。CAL .CA2 .CA9 .CF2 .CF3 、CF5 .CF6 .EU2 .PR2 、 
PR3 PR4 ER2 ER3 落 在 象限 V 区 域内 ,该 区 域 表现 为 
高 满意 度 和 低 重要 度 , 其 中 EU2、PR4 属于 魅力 型 需求 
要 素 , CA1 、CA2、CA9 .CF2 .CF3 .CF5 .CF6 .PR2 .PR3 、 
ER2 上 R3 属于 无 差异 型 需求 要 素 , 考 虑 KANO 二 维 品 
质 分 类 的 优先 权 顺 序 , 并 计算 各 要 素 的 优先 级 指数 
> -0.292 ， pip =0.33, pp =0.332, pw =0.205， 
530. 191, po =0. 104, pu =0. 178, ps = 0. 187, 
0. 151, pess =0.060, pe =0.241, psp =0. 208, 
Pr 二 0.270) ,最 终 确定 满意 度 提升 优先 序 为 PR4 > 
Eb2’> PR3 > ER3 > PR2 > ER2 > CAl > CA2 > CF3 > 
CE CF5 > CA9 > CF6。 
可 以 忽略 的 需求 要 素 ”根据 计算 结果 ,CF4、 
PE SR6 处 于 象限 亚 ,该 区 域 满意 度 和 重要 性 程度 都 
梢 阐 较 低 ,处 于 低 价值 区 域 ,在 资源 有 限 的 情况 下 可 以 
不 他 关注 。CF4 .PRI 、SR6 属于 无 差异 型 需求 要 素 ,其 
帝 指 数值 分 别 为 pm =0. 316 ,pcm = 0. 348 ,pw = 
0.296 根据 规则 最 终 确定 满意 度 优先 序 为 CF4 > PRI 
3SR6, 


4 高 校 图 书馆 移动 阅读 服务 的 优化 策略 
4.1 根据 用 户 需求 类 型 改进 移动 阅读 服务 满意 体验 


根据 KANO 分 类 界定 ,移动 阅读 服务 需求 要 素 分 
为 必 备 型 需求 .期望 型 需求 、 魅 力 型 需求 .无 差异 型 需 
求 和 反 疝 需求 ,按照 重要 性 程度 ,一 般 认为 必 备 型 需求 
> 期 望 型 需求 > 魅力 型 需求 > 无 差异 型 需求 ; 另 一 方 
面 ,针对 不 同 的 完善 目标 ,侧重 改善 不 同 的 需求 类 型 ， 
一 般 必 备 型 及 期 望 型 需求 的 改善 对 降低 用 户 的 不 满意 
度 更 为 有 效 ,而 魅力 型 需求 的 改善 则 对 用 户 满意 度 的 
提升 效果 最 为 显著 ” 。 

必 备 型 需求 是 用 户 最 为 重要 的 需求 ,相当 于 双 因 


服务 提供 商 必须 提供 的 基本 信息 服务 。 基 于 用 户 的 必 
备 型 需求 ,服务 提供 商 应 在 完善 用 户 移动 阅读 网 络 环 
境 , 保 证 网 络 运行 流畅 、 稳 定 的 基础 上 ,以 用 户 需求 为 
导向 建设 移动 平台 的 数字 资源 ,特别 是 注重 对 经 典 名 
若 和 文本 内 容 资源 的 建设 ,以 此 持续 关注 并 提高 移动 
阅读 用 户 的 必 备 型 需求 满意 度 。 

期 望 型 需求 是 用 户 所 期 望 获得 的 信息 服务 内 容 ， 
这 类 需求 是 否 得 到 满足 会 对 用 户 的 满意 度 与 不 满意 度 
产生 重要 影响 。 在 表 2 所 列 的 41 项 需求 指标 中 ,期 望 
型 需求 包括 18 个 要 素 。 基 于 用 户 的 期 望 型 需求 ,服务 
提供 商 应 首先 在 移动 阅读 内 容 层 面 ,进一步 丰富 和 完 
善 学 术 专 著 、 期 刊 论文 .考研 职 考 资 料 .课程 教 辅 等 数 
字 资 源 ,保障 用 户 对 该 领域 的 信息 需求 ;其 次 在 移动 阅 
读 服务 层面 ,完善 图 书 查 询 、 借 阅 、 预 约 以 及 读者 投诉 、 
信箱 留言 等 功能 ,确保 用 户 通过 移动 终端 方便 快捷 地 
获取 此 类 服务 ;最 后 在 移动 阅读 系统 交互 层面 ,除了 应 
保证 系统 导航 清晰 合理 ,界面 美观 舒适 外 ,移动 终端 应 
在 系统 同步 性 (不 同 设备 间 相 互 切换 ) 兼容 性 (与 校 
内 教务 系统 .电子 支付 系统 或 书 商 系统 融合 ) .社交 性 
(用 户 交 流 及 平台 分 享 ) 等 方面 进一步 完善 ,以 提升 用 
户 与 系统 的 交互 体验 。 

魅力 型 需求 的 满足 能 够 大 幅 提升 用 户 对 移动 阅读 
服务 的 满意 度 。 在 满足 用 户 必 备 型 和 期 望 型 需求 基础 
上 ,服务 提供 商 应 更 加 积极 关注 其 魅力 型 需求 。 在 表 
2 所 列 的 41 项 需求 指标 中 ,魅力 型 需求 包括 6 个 要 素 ， 
涉及 移动 阅读 服务 以 及 移动 阅读 系统 两 个 层面 的 需 
求 。 在 移动 阅读 服务 层面 ,服务 提供 商 应 建设 图 书馆 
联盟 ,并 支持 用 户 通过 移动 终端 查询 座位 、 预 约 研 讨 室 
等 ;在 移动 阅读 系统 层面 ,应 提供 高 效 便捷 的 检索 系 
统 ,并 为 用 户 推荐 热门 检索 热门 借阅 畅销 书 等 使 用 
热点 , 除 此 之 外 ,还 应 完善 对 电子 读物 的 文字 编辑 功 
能 ,以 及 支持 用 户 撰写 图 书评 论 和 交流 心得 。 

无 差异 型 需求 是 无 论 满足 与 否 都 不 会 对 移动 阅读 
服务 满意 度 产 生 影响 的 用 户 要 求 。 在 表 2 所 列 的 41 
项 需求 指标 中 ,无 差异 型 需求 要 素 包 括 14 个 要 素 , 涉 
及 时 事 通讯 .校园 新 闻 、 休 闲 类 书籍 .音频 、 视 频 、 图 片 
等 移动 阅读 内 容 需 求 要 素 , 以 及 自 定义 设置 个 性 化 界 
面 和 阅读 模式 、 提 供 iPad Kindle 移动 电子 阅读 器 等 。 
对 无 差异 型 需求 按照 年 级 .性别 .专业 等 进行 统计 分 析 


素 中 的 保健 因素 , 满足 该 需求 并 不 会 导致 用 户 满意 度 
大 幅度 提升 ,但 如 果 不 满足 该 需求 ,用 户 的 满意 度 会 急 
剧 下 降 。 在 表 2 所 列 的 41 项 需求 指标 中 , 必 备 型 需求 
包括 3 项 ,它们 属于 移动 阅读 用 户 的 最 低层 次 需求 ,是 


可 以 发 现 ,休闲 类 书籍 .校园 新 闻 是 大 一 及 大 二 用 户 群 
体 的 期 望 型 需求 ,支持 读者 罚款 与 赔 书 服务 是 大 四 用 
户 群 体 的 期 望 型 需求 ,音频 、 视 频 则 是 女生 用 户 群 体 的 
期 望 型 需求 ,其 他 需求 要 素 在 所 有 群体 中 都 被 选择 作 
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为 无 差异 型 需求 ,服务 提供 商 根据 上 述 细 分 群体 的 信 


息 服务 需求 针对 性 地 开展 服务 能 够 更 高 效 地 提高 用 户 
满意 度 。 


4.2 ”依据 满意 度 - 重要 性 和 矩阵 确定 满意 度 提升 的 关 
键 因素 

在 图 3 的 移动 阅读 服务 需求 要 素 满意 度 - 重要 性 
矩阵 中 ,处 于 象限 工 内 的 需求 要 素 感知 重要 性 及 感知 
满意 度 都 比较 高 ,总 共 包 含有 8 个 需求 要 素 (CA7， 
SR3 ,SR4 ,SR7 ,IP2 ,TIR1 ,IR2 ,IR3 ) ,它们 是 服务 提供 商 
应 优先 满足 的 关键 需求 要 素 ,着 力 完善 这 些 指标 可 以 
获得 事半功倍 的 效果 。 具 体 而 言 , 服 务 提供 商 应 从 以 
下 几 个 方面 着 手 :四 在 资源 建设 规划 中 ,增加 考研 职 考 
方面 的 数字 资源 ,如 英语 四 六 级 .计算 机 等 级 考试 . 软 
体毛 程 师 .研究 生 入 学 考试 等 考试 资料 , 尽 可 能 保障 该 
领域 资源 的 全 面 性 及 适用 性 ,为 用 户 提供 优质 新 颖 的 
资源 。@ 进 一 步 实现 传统 图 书馆 服务 与 线 上 服务 
的 就 合 ,满足 用 户 的 便利 性 需求 。 用 户 除 了 可 以 通过 
屠 秽 终端 的 阅读 平台 查询 馆藏 资源 借阅 信息 以 及 办 
理 预约 续 借 服务 外 ,还 应 保证 其 可 以 查询 自习 室 座 
伍 预约 研 讨 室 等 服务 。@ 系 统 应 完善 热点 推荐 功能 ， 
如 阅读 平台 应 增 列 热门 检索 、 热 门 借阅 畅销 书 等 功 
能 < 减 小 用 户 信息 搜寻 成 本 ;其 次 应 完善 社交 功能 和 交 
环 济 道 , 保 障 用 户 与 用 户 .用 户 与 平台 间 的 沟通 交流 ， 
促 深 形 成 社会 化 阅读 的 氛围 
PK 构建 满意 度 评价 反馈 机 制 动 态 把握 用 户 需求 
盖 用 户 满意 度 是 评价 移动 阅读 服务 质量 的 重要 指 
是 其 保持 可 持续 发 展 的 关键 。 服 务 提供 商 应 注 


究 的 需求 调查 指标 包括 3 项 必 备 型 需求 要 素 .18 项 期 
望 型 需求 要 求 .6 项 魅力 型 需求 要 素 以 及 14 项 无 差异 
型 需求 要 素 ,一 定 程度 上 揭示 了 当前 大 学 生 对 高 校 图 
书馆 移动 阅读 服务 的 需求 。 但 由 于 用 户 需 求 的 动态 性 
和 不 确定 性 ,KANO 模型 需求 要 素 分 类 结果 存在 动态 
演变 趋势 ,一般 会 沿 着 魅力 型 需求 一 期 望 型 需求 一 必 
备 型 需求 的 演变 路 径 转化 ”。 另 一 方面 ,不 同 用 户 群 
体 的 移动 阅读 服务 需求 存在 差异 ,如 对 学 生 群 体 是 期 
望 型 需求 ,而 对 教师 群体 可 能 是 必 备 型 需求 。 因 此 在 
移动 阅读 服务 的 过 程 中 ,不 能 以 固定 的 需求 类 型 作为 
开展 移动 阅读 服务 的 依据 ,应 以 KANO 模型 为 基础 构 
建 高 效 的 满意 度 评价 反馈 机 制 ,及 时 掌握 用 户 需 求 的 
动态 变化 及 规律 ,对 不 同 用 户 群 体 的 需求 进行 细 分 ,在 
此 基础 上 持续 科学 合理 地 调整 .修正 移动 阅读 需求 类 
型 ,进而 有 针对 性 的 开展 信息 服务 。 
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5 ”研究 不 足 及 展望 


探讨 移动 阅读 需求 与 用 户 满意 度 之 间 的 关系 , 采 
取 有 效 的 管理 策略 ,在 资源 有 限 的 条 件 下 最 大 程度 地 
提升 用 户 满 意 度 ,对 于 高 校 图 书馆 提高 移动 阅读 服务 
质量 具有 现实 意义 。 传 统 KANO 模型 分 类 过 于 主观 ， 
通过 对 KANO 模型 需求 要 素 定 量化 的 改进 以 及 构建 满 
意 度 - 重要 性 矩阵 ,提高 了 需求 要 素 分 类 的 精确 度 , 确 
定 移动 阅读 服务 需求 要 素 提 升 的 优先 权 , 并 给 出 相应 
的 策略 ,对 服务 提供 商 完善 移动 阅读 服务 具有 指导 意 
义 。 但 本 研究 还 存在 局 限 和 不 足 :中 受 访 者 主要 是 大 
学 本 科 生 ,没有 考虑 到 研究 生 以 及 教师 群体 的 移动 阅 
读 需 求 , 这 限制 了 本 研究 结论 的 适用 范围 ,后 续 研 究 应 
将 研究 生 和 教师 群体 纳入 到 研究 范围 中 ;@ 考 虑 到 不 
同 用 户 群 体 对 移动 阅读 需求 的 不 同 , 后 续 研 究 应 考虑 
样本 中 不 同年 级 、 不 同学 历 等 人 文 统计 特征 的 需求 差 
异 ,在 用 户 细 分 的 基础 上 探测 移动 阅读 服务 需求 要 素 ， 
将 更 具有 现实 意义 ;@ 本 研究 采用 的 是 基于 某 一 时 间 
节点 对 研究 对 象 开 展 的 横 截 面 研 究 ,考虑 到 用 户 需求 
会 呈现 出 多 样 化 .动态 性 等 特征 ,后续 研究 将 可 设计 一 
套 历时 性 的 研究 方案 ,就 同一 批 研究 对 象 随 着 时 间 推 
移 而 发 生 的 变化 开展 追踪 研究 ,探索 用 户 移 动 阅读 需 
求 变 化 的 演化 规律 ;本 研究 为 确保 数据 质量 ,严格 控 
制 了 样本 数量 及 调查 环境 ,导致 研究 样本 数量 还 太 少 ， 
后 续 研 究 可 以 扩大 样本 范围 ,提高 研究 结论 的 解释 效 
sg 
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Research on Classification of Mobile Reading Service Demand and Satisfaction 
Improvement in University Libraries 
Zhao Wenjun'’” Liu Yao” Li Chaoliang'” 
' Key Laboratory of Hunan Province for New Retail Virtual Reality Technology, Hunan University of 
Technology and Business, Changsha 410205 
“Mobile E-business Collaborative Innovation Center of Hunan Province ,Hunan University of Technology 
and Business ，Changsha 410205 
Abstract: [ Purpose/significance | Based on KANO model, this paper quantitatively analyzes and classifies the 
needs of mobile reading services in university libraries. It also identifies the key factors to improve the satisfaction degree. 
At last ,it puts forward strategies for improvement of mobile reading service in university libraries. [ Method/process | 


Centering on mobile users ”reading activities , we designed demand questionnaire of mobile reading service from the four 
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dimensions of mobile reading content, mobile reading service, mobile reading system and mobile reading environment ,and 
then determined the classification of demand elements and the priority of satisfaction promotion based on the statistical a- 
nalysis of the survey resulis. [ Result/conclusion | The results show that among the 41 demand elements ,3 are essential 
demand elements ,18 are expected demand elements ,6 are glamourous demand elements ,14 are undifferentiated demand 
elements. Based on the satisfaction -importance matrix, the priorities of improving mobile reading service in university li- 
braries are determined and the strategies of improving mobile reading service in university libraries are put forward. 


Keywords: university libraries mobile reading demand elements ， satisfaction 


数据 驱动 的 智慧 图 书馆 建设 与 智慧 服务 
高 校 图 书馆 面向 “十 四 五 ”战略 规划 学 术 研 讨 会 屋 论 文 写 作 研 修 班 


各 高 校 图 书馆 及 相关 机 构 负责 人 
折 向 “十 四 五 "规划 ,高 校 图 书馆 面临 诸多 的 机 遇 和 挑战 ,其 中 最 为 关键 的 是 智慧 图 书馆 与 智慧 服务 。 建 设 什么 样 的 智慧 图 书馆 与 智慧 服 
务 ,下 仅 关系 到 图 书馆 自身 的 定位 功能 和 角色 ,更 关系 到 图 书馆 的 创新 发 展 能 力 ,而 且 将 对 高 校 “ 双 一 流 "建设 具有 重要 而 深远 的 影响 。 智 丰 
图 晓 销 与 智慧 服务 的 基础 和 关键 是 数据 驱动 。 高 校 图 书馆 只 有 将 数据 驱动 的 智慧 图 书馆 建设 与 智慧 图 书馆 服务 作为 “十 四 五 "规划 的 核心 ， 
会 谋 定 而 后 动 , 知 止 而 有 得 ,在 未 来 的 发 展 中 有 真正 的 更 大 的 作为 。 同 时 ,业务 创新 研究 要 与 学 术 论 文 写作 有 机 结合 ,业务 创新 与 学 
术 新 协同 发 展 。 
一 为 此 ,《 图 书 情报 工作 》 杂 志 社 主办 ,上 海 高 校 图 工 委 .江苏 高 校 图 工 委 承 办 ,EPS 数据 平台 支持 ,以 “数据 驱动 的 智慧 图 书馆 建设 与 智慧 服 
知 鸭 主题 的 高校 图 书馆 面向 “十 四 五 战略 规划 学 术 研 讨 会 赋 论 文 写 作 研 修 班 " ,将 于 2020 年 4 月 15 - 19 日 在 上 海 举办 ,同期 举办 华东 高 
校 图 书馆 馆 长 论坛 。 届 时 ,将 邀请 相关 领域 的 专家 与 高 校 图 书馆 负责 人 就 相关 主题 进行 研讨 和 交流 。 

人 CC 面向 全 国 开展 征文 活动 ,各 高 校 专家 ,学 者 采取 自愿 参加 的 方式 ,提交 原创 研究 论文 ,主题 自选 ,建议 侧重 于 “智慧 图 书馆 与 智慧 服务 "。 参 
人 六 将 邀请 专家 现场 点 评 。 优 秀 论文 经 专家 组 评审 后 将 颁发 优秀 证 书 , 部 分 获奖 论文 会 择优 发 表 在 《图 书 情报 工作 ) 等 多 家 参 会 媒体 期 刊 。 

、 会 议 主题 和 分 主题 4 月 19 日 :会 议 结束 ( 玻 散 ) 


TH 


慧 图 书馆 与 高 校 的 信息 化 战略 会 议 地 点 :上 海 (酒店 待定 
慧 图 书馆 与 智慧 校园 的 关系 四 、 会 议 报名 
五 "高校 图 书馆 战略 规划 关键 问题 本 次 会 议 面向 参加 16 日 -17 日 研讨 交流 的 专家 、 学 者 免 收 会 务 
车 图 书馆 建设 与 智慧 服务 中 的 数据 保障 与 数据 支持 费 ,交通 住宿 自费 ,其 他 统一 安排 ;对 参加 18 日 培训 课程 的 参 会 人 员 
驱动 的 智能 情报 服务 收取 课程 培训 费 ,每 人 880 元 ;可 以 选择 只 参加 16 -17 日 的 会 议 , 也 
驱动 的 学 科 态势 分 析 可 同时 参加 18 日 研修 班 。 参 会 名 额 有 限 ,请 参 会 人 员 扫 描 下 方 二 维 
驱动 的 人 才 引 进 分 析 码 进行 报名 : 


习 . 数据 驱动 的 知识 产权 信息 分 析 
9. 数据 驱动 的 图 书馆 业务 运行 与 决策 支持 
10. 数据 馆 员 与 馆 员 的 数据 能 力 


11. 其 它 

二 、 会 议 组 织 

主办 单位 :《 图 书 情报 工作 》 杂 志 社 

承办 单位 :上 海 市 高 等 学 校 图 书 情报 工作 委员 会 请 参加 征文 活动 相关 人 员 务 必 于 2020 年 4 月 1 日 前 将 参 会 论文 

江苏 省 高 等 学 校 图 书 情 报 工作 委员 会 稿件 发 至 会 务 组 联系 人 邮箱 ,邮件 中 注 明 作 者 姓名 、 单 位 及 联系 方 

支持 单位 :北京 搜 知 数据 科技 有 限 公 司 式 , 稿件 格式 见 《图 书 情报 工作 》 投 稿 指南 :www. lis. ac. cn。 

三 ,会 议 安排 联系 人 :于 婧 

会 议 时 间 :2020 年 4 月 15 -19 日 联系 电话 :13911795950 邮箱 :jing. yu@ epsnet. com. cn 

4 月 15 日 : 参 会 者 报到 

4 月 16 日 全 天 :高 校 图 书馆 “十 四 五 "战略 规划 学 术 研讨 会 《图 书 情报 工作 》 杂 志 订 

4 月 17 日 上 午 :华东 高 校 图 书馆 馆 长 论坛 (面向 所 有 参 会 者 开 上 海 高 校 图 书 情报 工作 委员 会 
放 ) 江苏 高 校 图 书 情报 工作 委员 会 

4 月 17 日 下 午 :参加 研修 班 人 员 报 到 北京 搜 知 数据 科技 有 限 公 司 

4 月 18 日 全 天 :论文 写作 研修 班 2019 年 11 月 18 日 
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